消费者购买售后服务产品主要影响因素分析 by 韦荷琳 et al.
■现代管理科学■2013 年第 4 期
因子构成





































调研问卷。 其次，通过问卷调查结果运用 SPSS18.0 进行主
成分因子分析，归纳出影响消费者购买售后服务产品的主
要因素。 接着用 AMOS19.0 对模型进行验证性的分析，并
研究各因素之间的关系及其对购买态度的关系。 最后运用







训、文 档、保 养 及 维 修、在 线 支 持、保 修、升 级，而 Timothy








出发， 依照服务营销的 7P 对这些售后服务内容进行分类
归纳出消费者对售后服务产品的看法以及其愿意或不愿
意购买的原因。 由最初的 35 个题项归纳为 25 个题项，并
在预调查后最终形成 20 个题项。
（2）问卷选项设计：运用李克特五级量表，让消费者对





行提炼。 访谈时间为期一周，访谈对象一共 45 人包括：20
个大学生（10 个本科生、6 个硕士生、4 个博士生）、10 个公
消费者购买售后服务产品主要影响因素分析









































女 182 3.98 0.910 0.067
男 184 3.76 0.992 0.073
表 5 性别描述性统计量
方差相等的 Levene 检验 平均数相等的 T 检验









表 6 性别独立样本 T 检验
χ2 df χ2/df P RMSEA
145.990 59 2.474 0.000 0.064
GFI AGFI NFI CFI IFI
0.942 0.911 0.854 0.906 0.908
表 2 CFA模型拟合指数
χ2 df χ2/df P RMSEA
105.057 48 2.189 0.000 0.057
GFI AGFI NFI CFI IFI
0.955 0.927 0.884 0.932 0.933
表 3 改进后的 CFA模型拟合指数
司 职 员 、5 个 家 庭 主
妇 、2 个 教 师 、4 个 销






的 访 谈 时 间 约 为 40
分钟， 对访谈结果进
行笔录和在征得访谈对象同意的情况下进行录音。访谈结
束后通过笔录和录音提取 35 个影响因素， 之后在结合文
献采集及同义合并去重的结果下， 将 35 个影响因素整合
为 25 个。
（2）问卷数据：为了保证问卷的科学有效性，本研究首
先进行预调查，在高校学生中发放问卷 50 份。 通过对预调
查结果进行不断地试算，将因子载荷小于 0.5 的以及删除
该题项后能使信度 提高的 5 个题项进行删除，并就调查
对象提出的问卷改进建议对问卷题项和选项进行了相应
的调整。 之后将剩下的 20 个选项进行问卷梳理后进行正
式调查。 正式调查在高校、公司、事业单位进行，调查对象
主要为在校学生（本、硕（含 MBA）、博）、公司职员、事业单
位员工，共发放正式问卷 430 份，回收 404 份，有效问卷为
366 份，有效率为 91%。
3. 数据处理。 在数据的处理上主要使用的是 SPSS18.
0 的主成分因子分析和 AMOS19.0 对 模型 进 行 CFA 的 验
证和调适。首先，通过主成分因子分析提取影响因素，并对
这些因子进行命名；其次，运用 AMOS19.0 对组 成 影 响 因







1，进行最大变异法正交旋转得到 KMO 值为 0.75，适合做
因子分析。 选取载荷大于 0.5 的可观测变量组成主成分因
素，并按照载荷得分从大到小的顺序排列，于是得到表 1。






响 消 费 者 购 买 带 有 售 后 服 务 产 品 的 4 个 主 要 因 子 运 用




2 结果。 虽然 GFI、AGFI、CFI、IFI 都大于 0.9，RMSEA 小于
0.08，表 示模 型 拟 合 度 较 好 ，但 NFI 为 0.854，且 TFI 小 于
0.9 因此说明模型仍有改进空间。 从因子载荷的分析中看
到，曾参与俱乐部活动和曾使用退换索赔的载荷较低，分
别为 0.482 和 0.493，而其余的变量都在 0.5 以上。 因此尝
试将载荷最低的一个变量即曾参与俱乐部活动进行删除。
删除后得到如表 3 结果。
χ2/df 为 2.189， 小 于 之 前 的 2.474；GFI、AGFI、CFI、IFI
均大于 0.9 且较模型改进之前有提高， RMSEA 为 0.057，
且 NFI 提高到 0.884、TLI 提高到 0.906，表明修正后模型具
有更好的拟合度；而各变量的因子载荷均在 0.5 以上，且各
变量因子伴随 P 值均小于 0.01， 表明量表的聚合度较高；




Cronbach's alpha 信度系数来检验模型内部一致性。 结果
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学历 个数 平均数 标准差
购买态度 A.初中及以下 7 3.43 1.134
B.高中高职 3 4.33 0.577
C.专科本科 288 3.81 0.977














组间 7.125 3 2.375 2.627* D>C




需求类型 个数 平均数 标准差
购买态度 A.婚姻家庭 40 3.88 0.853
B.身体健康 48 3.73 1.005
C.金钱财富 58 3.53 1.030
D.工作事业 77 3.88 0.932
E.人际关系 47 4.00 0.909














组间 11.467 5 2.293 2.556* D>C




3. 主 要 因
素与消费者购买
态 度 之 间 关 系 。
因子与购买态度























如表 5~表 10 所示。
①性别。 如表 5，就因变量购买态度而言，女性有效样
本为 182 位，其平均数为 3.98，标准差为 0.910，平均数标准
误为 0.067；男性有效样本为 184 位，其平均数为 3.76，标准
差为 0.992，平均数标准误为 0.07。
根据表 6 可以看出，F 检验的 P 值（0.007）在 0.01 的水
平上 显 著，因 此 需 要 看“不 假设 方 差 相 等”栏 的 数 据。 可
以看 到 “不 假 设 方 差 相 等 ” 栏 的 t=2.238，df=361.974，p
值 （0.026）在 0.05 的水平上显著，平均差异数为 0.223，表
示男性和女性对待购买带有售后服务的产品的态度有显





专科 288 位、研究生及以上 68
位。 并且研究生及以上学历的
均 分 （4.12 分 ）较 本 专 科 （3.81
分）的要高。
结合方差分析表和多重比
较表得出的表 8 中可以看 出，
在 方 差 同 质 性 检 验 中 ，F 值 等
于 2.204，未 达 0.05 的 显 著 水 平（p=0.087），这 说 明样 本 方
差不显著，未违反方差同质性假设。 在方差分析中，对于因













从表 9 可以看出，6 个表示需求层次的选项中，除了处
于马斯洛需求层次较低的婚姻家庭和身体健康的需求外，




出，在方差同质性检验中，F 值等于 1.224，未达 0.05 的显
著水平（p=0.297），这说明样本方差不显著，未违反方差同
质性假设。 而从方差分析中可以看出，对于因变量购买态
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